




2.1 Pengertian dan Fungsi Bank 
2.1.1 Pengertian Bank 
Menurut Undang-Undang Nomor 10 tahun 1998 tentang perbankan 
yang dimaksud dengan bank yakni :  
“Bank adalah badan usaha yang menghinpun dana dari masyarakat 
dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk 
kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf 
hidup rakyat banyak”  
Dari definisi diatas dapat dijelaskan bahwa bank merupakan 
perusahaan yang bergerak dalam bidang keuangan, usaha perbankan 
meliputi tiga kegiatan, yaitu menghinpun dana, menyalurkan dana, dan 
memberikan jasa bank lainnya. Kegiatan menghinpun dan menyalurkan 
dana merupakan kegiatan pokok bank sedangkan memberikan jasa bank 
lainnya hanya kegiatan pendukung. Kegiatan menghinpun dana, berupa 
mengumpulkan dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan giro, 
tabungan, dan deposito. Strategi bank dalam menghinpun dana dengan 
memberikan balas jasa yang menarik seperti bunga dan hadiah sebagai 
rangsangan bagi masyarakat agar minat untuk menyimpan uangnya dan 
menanamkan dananya di bank bertambah. Kegiatan menyalurkan dana atau 
juga dikenal dalam perbankan istilah Lending, yakni berupa pemberian 
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pinjaman (kredit) kepada masyarakat. Sedangkan jasa-jasa perbankan 
lainnya yang merupakan jasa pendukung atau kegiatan perbankan diberikan 
untuk mendukung kelancaran kegiatan utama tersebut. Maka dari itu dunia 
perbankan mempunyai tujuan seperti yang ditegaskan dalam pasal 4 bahwa 
perbankan Indonesia bertujuan untuk meningkatkan pemerataan, 
pertumbuhan ekonomi dan stabilitas nasional kearah peningkatan 
kesejahteraan rakyat banyak. 
Menurut Peraturan Bank Indonesia NO.9/7/PBI/2007 Bank Umum 
adalah Bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional dan 
atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa 
dalam lalu lintas pembayaran. Jasa yang diberikan oleh Bank Umum 
bersifat umum artinya dapat memberikan seluruh jasa perbankan yang ada. 
Dalam buku Manajemen Perbankan (Herman Darmawi, tahun 
20011:1) pengertian Bank Umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan 
usaha secara konvensional dan atau berdasarkan prinsip syariah yang salah 
satu kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.  
Sedangkan menurut Kasmir (2010:11) Bank adalah lembaga keuangan 
yang kegiatan utamanya adalah menghimpun dana dari masyarakat dan 
menyalurkannya kembali dana tersebut ke masyarakat serta memberikan 
jasa bank lainnya. 
Adapun menurut Undang-Undang No.3 tahun 2004, pengertian bank 
sentral yakni sebagai berikut :  
“Lembaga negara yang mempunyai wewenang untuk mengeluarkan 
alat pembayaran yang sah dari suatu negara, merumuskan dan melaksanakan 
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kebijakan moneter, mengatur dan menjaga kelanacaran sistem pembayaran, 
mengatur dan mengawasi perbankan serta menjalankan fungsi sebagai 
lender of the last resort” 
 
Sedangkan menurut Hermawan Darmawi (20011:1) bank sentral 
adalah bank yang mempunyai tugas sebagai pengawas perbankan. sebagai 
otoritas moneter, Bank sentral tidak melakukan usaha perbankan umum 
dalam arti tidak menghinpun dana dari masyarakat dan tidak memberikan 
kredit kepada masyarakat. 
 
2.1.2 Fungsi Bank  
Bank merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang keuangan, 
artinya usaha perbankan selalu berkaitan masalah bidang keuangan, dalam 
buku Manajemen Perbankan (Kasmir 2010: 12-15) disini dijelaskan ada 
beberapa fungsi bank adalah sebagai berikut:  
1. Menghinpun dana  
Pengertian menghinpun dana disini maksudnya adalah mengumpulkan 
atau mencari dana (uang) dengan cara membeli dari masyarakat luas 
dalam bentuk simpanan giro, tabungan dan deposito. Pembelian dana 
dari masyarakat ini dilakukan oleh bank dengan cara memasang 
berbagai strategi agar masyarakat mau menanamkan dananya. Jenis 
simpanan yang dapat dipilih oleh masyarakat adalah simpanan giro, 
tabungan, sertifikat deposito, serta deposito berjangka dimana masing-
masing jenis simpanan yang ada memiliki kelebihan dan keuntungan 
tersendiri, kegiatan penghinpunan dana ini sering disebut dengan istilah 
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funding. Strategi bank dalam menghinpun dana adalah dengan 
memberikan rangsangan berupa balas jasa yang menarik dan 
menguntungkan. Balas jasa tersebut bisa berupa bunga bagi bank yang 
berdasarkan prinsip konvensional dan bagi hasil, bagi bank yang 
berprinsip syariah. Rangsangan lainnya dapat berupa cendera mata, 
hadiah, pelayanan, atau balas jasa lainnya. Semakin beragam dan 
menguntungkan balas jasa yang diberikan, akan menambah minat 
masyarakat untuk menyimpan uang dan menanamkan dananya di bank. 
2. Menyalurkan dana 
Menyalurkan dana adalah melemparkan kembali dana yang diperoleh 
lewat simpanan giro, tabungan, dan deposito ke masyarakat dalam 
bentuk pinjaman (kredit) bagi bank yang berdasarkan prinsip 
konvensional atau pembiayaan bagi bank yang berdasarkan prinsip 
syariah. Kegiatan penyaluran dana ini juga dikenal dalam perbankan 
dengan istilah Lending. Dalam pemberian kredit, disamping dikenakan 
bunga bank juga mengenakan jasa pinjaman kepada penerima kredit 
(debitur) dalam bentuk biaya administrasi serta biaya provisi dan 
komisi. Sedangkan bagi bank yang berdasarkan prinsip syariah 
berdasarkan bagi hasil atau penyertaan modal. 
3. Memberikan jasa bank lainnya 
Jasa perbankan lainnya yang merupakan jasa pendukung atau pelengkap 
kegiatan perbankan. Jasa-jasa ini diberikan terutama untuk mendukung 
kelancaran kegiatan menghinpun dan menyalurkan dana, baik yang 
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berhubungan langsung dengan kegiatan simpanan dan kredit maupun 
tidak langsung. Jasa perbankan lainnya antara lain sebagai berikut : 
a. Jasa setoran seperti setoran telepon, listrik, air, atau uang kuliah. 
b. Jasa pembayaran seperti pembayaran gaji, pensiun atau hadiah. 
c. Jasa pengiriman uang (Transfer). 
d. Jasa penagihan (Inkaso). 
e. Jasa Kliring (Clearing). 
f. Jasa penjualan mata uang asing (valas). 
g. Jasa penyimpanan dokumen (safe deposit box). 
h. Jasa cek wisata (Travellers Cheque). 
i. Jasa kartu kredit (Bank card). 
j. Jasa Letter of Credit (L/C) 
k. Jasa bank garansi dan referensi bank 
l. Serta jasa bank lainnya. 
 
2.2 Sumber Dana Bank 
Dalam dunia bisnis perdagangan terdapat sejumlah barang yang akan 
dibeli kemudian barang tersebut dijual kembali dengan harga lebih tinggi. 
Bagi bank yang merupakan bisnis keuangan, kegiatan membeli barang dan 
menjual barang juga terjadi, hanya bedanya dalam bisnis bank yang dijual 
dan dibeli adalah jasa keuangan. Sebelum dilakukan penjualan jasa keuangan, 
bank haruslah terlebih dahulu membeli jasa keuangan yang tersedia di 
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masyarakat dan membeli jasa keuangan dapat diperoleh dari berbagai sumber 
dana yang ada, terutama sumber dana dari masyarakat luas. 
Pengertian sumber dana bank dalam buku manajemen Perbankan 
(Kasmir, 2010:45-46) adalah usaha bank dalam menghimpun dana dari 
masyarakat. Perolehan dana ini tergantung dari bank itu sendiri, apakah dari 
simpanan masyarakat atau dari lembaga lainnya. Kemudian untuk membiayai 
operasinya, dana dapat pula diperoleh dari modal sendiri, yaitu dengan 
mengeluarkan atau menjual saham. Perolehan dana disesuaikan pula dengan 
tujuan dari penggunaaan dana tersebut. Pemilihan sumber dana akan 
menentukan besar kecilnya biaya yang ditanggung. Oleh karena itu, 
pemilihan sumber dana harus dilakukan secara tepat. Secara garis besar 
sumber dana bank diperoleh dari : 
1. Bank itu sendiri 
2. Masyarakat luas 
3. Dan lembaga lainnya 
 
2.2.1 Dana yang Bersumber dari Bank itu Sendiri 
Perolehan dana dari sumber bank itu sendiri (modal sendiri) 
maksudnya adalah dana yang diperoleh dari dalam bank. Perolehan dana ini 
biasanya digunakan apabila bank mengalami kesulitan untuk memperoleh 




Salah satu jenis dana yang bersumber dari bank itu sendiri adalah 
modal disetor dari para pemegang sahamnya. Disamping itu, dana yang 
bersumber dari bank itu sendiri dapat berupa cadangan laba, atau laba yang 
belum dibagi. Adapun pencarian dana yang bersumber dari bank itu sendiri 
terdiri dari:  
1. Setoran modal dari pemegang saham, yaitu merupakan modal dari 
para pemegang saham lama atau pemegang saham baru 
2. Cadangan laba, yaitu merupakan laba yang setiap tahun 
dicadangankan oleh bank dan sementara waktu belum digunakan 
3. Laba bank yang belum dibagi, merupakan laba tahun berjalanan tapi 
belum dibagikan kepada para pemegang saham. 
Keuntungan dari sumber dana sendiri adalah tidak perlu membayar 
bunga yang relatif lebih besar dari pada jika meminjam ke lembaga lain. 
Keuntungan lainnya adalah mudah untuk memperoleh dana yang diinginkan 
(relatif kecil), sedangkan kerugiannya adalah untuk jumlah dana yang relatif 
besar harus melalui berbagai prosedur yang relatif lama. 
2.2.2 Dana yang Bersumber dari Masyarakat Luas 
Sumber dana ini merupakan sumber dana terpenting bagi kegiatan 
operasi bank dan merupakan ukuran keberhasilan bank jika mampu 
membiayai operasinya dari sumber dana ini. Untuk memperoleh dana dari 
masyarakat luas bank dapat menggunakan tiga macam jenis simpanan 
(rekening). Masing-masing jenis simpanan memiliki keunggulan tersendiri 
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sehingga bank harus pandai dalam menyiasati pemilihan sumber dana. 
Sumber dana yang dimaksud adalah sebagai berikut:  
1. Simpanan Giro 
2. Simpanan Tabungan 
3. Simpanan Deposito 
Pembagian jenis simpanan ke dalam beberapa jenis dimaksudkanagar 
para penyimpan mempunyai pilihan sesuai dengan tujuan masing-masing. 
Setiap simpanan juga mempunyai bunga yang berbeda-beda 
2.2.3 Dana yang Bersumber dari Lembaga lainnya 
Sumber dana yang bersumber dari lembaga lain ini merupakan 
tambahan jika bank mengalami kesulitan dalam pencarian sumber dana 
pertama dan kedua diatas. Pencarian sumber dana ini relatif lebih mahal dan 
sifatnya hanya sementara waktu saja. Perolehan dana dari sumber ini antara 
lain dapat diperoleh dari : 
1. Bantuan Likuiditas Bank Indonesia (BLBI) 
Merupakan kredit yang diberikan bank Indonesia kepada bank-bank 
yang mengalami kesulitan likuiditasnya. Kredit likuiditas ini juga 
diberikan kepada pembiayaan sektor-sektor usaha tertentu. 
2. Pinjaman antar bank (Call Money) 
Biasanya pinjaman ini diberikan kepada bank-bank yang mengalami 
kalah kliring didalam lembaga kliring dan tidak mampu untuk 
membayar kekalahannya. Pinjaman ini bersifat jangka pendek dengan 
bunga relatif tinggi jika dibandingkan dengan pinjaman lainnya. 
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3. Pinjaman dari bank-bank luar negeri 
Merupakan pinjaman yang diperoleh oleh perbankan dari pihak luar 
negeri. 
4. Surat Berharga Pasar Uang (SBPU) 
Pihak perbankan menerbitkan SPBU kemudian diperjualbelikan kepada 
pihak yang berminat dengan tingkat suku bunga sehingga masyarakat 
tertarik untuk membelinya. 
 
2.3 Sifat Industri Perbankan 
Menurut Jopie Jusuf dalam buku Account Officer (2004:5) sifat bisnis 
bank dibagi menjadi empat karakteristik khusus : 
1. Intangibility (tidak berwujud) 
Pelayanan jasa perbankan tidak dapat diraba, dilihat atau dipajang. 
2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan) 
Jasa perbankan tidak dapat dibuat terlebih dahulu baru dikonsumsi, tetapi 
dilakukan pada saat yang bersamaan. Proses produksi terjadi pada saat 
yang sama dengan proses konsumsi. 
3. Variability (keanekaragaman) 
Kualitas pelayanan jasa perbankan memiliki tingkatan keanekaragaman 
yang tinggi tergantung tempat, waktu dan orang yang melakukannya. 





4. Perishibility (mudah rusak) 
Jasa tidak dapat disimpan karena proses produksi terjadi pada saat 
konsumsi. 
 
2.4 Pengertian, Peran dan Fungsi Customer Service 
2.4.1 Pengertian Customer Service 
Bank merupakan lembaga keuangan yang bergerak dibagian jasa, 
maka tidak hanya produk saja yang ditawarkan. Yang lebih penting adalah 
pelayanan dari tiap-tiap bagian. Meskipun setiap bagian menerapkan 
pelayanan yang baik, di dalam perbankan terdapat bagian tersendiri untuk 
melayani segala keperluan masyarakat yang di sebut dengan customer 
service. 
Pelayanan nasabah dapat diberikan oleh berbagai pihak baik,Customer 
service, teller atau kasir. Namun istilah Customer service digunakan secara 
khusus untuk dunia perbankan. Artinya memang ada bagian yang khusus 
melayani nasabah dengan nama customer service . Tugas customer service 
tidaklah ringan karena melayani nasabah bukanlah pekerjaan mudah. 
Pekerjaan ini harus ditekuni dengan penuh kemampuan, kecekatan, dan 
kesabaran. Oleh karena itu, tidak sembarang orang dapat menjadi customer 
service seperti yang diinginkan perusahaan. 
Customer service yang bertugas untuk melayani keluhan dan 
keinginan dari para nasabah. Dengan pelayanan yang baik, maka citra suatu 
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bank dapat ditingkatkan.citra ini dapat dibangun melalui kualitas produk, 
pelayanan, dan keamanan. 
Dalam buku Etika Customer service (Kasmir:180) pengertian 
customer service secara umum adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan 
atau ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah melalui pelayanan yang 
memberikan seseorang. Jadi intinya customer service melayani segala 
keperluan nasabah secara memuaskan. Pelayanan yang diberikan termasuk 
menerima keluhan atau masalah yang sedang dihadapi dengan nasabah. 
Dengan pelayanan yang baik, maka citra suatu bank dapat ditingkatkan.citra 
ini dapat dibangun melalui kualitas produk, pelayanan, dan 
Customer service memegang peran sangat penting dalam 
perusahaanmaupun bank. Oleh karena itu tugas customer service merupakan 
tulang punggung kegiatan operasional dunia perbankan. Seorang customer 
service memegang peran penting disamping memberikan pelayanan juga 
sebagai pembina hubungan dengan masyarakat atau public relation.  
Seorang customer service juga diharapkan dapat memberikan 
pelayanan yang cepat,akurat, baik dan ramah terhadap nasabah. Pelayanan 
baik, memuaskan dan maksimal yang diberikan oleh customer service 
memang berpengarus terhadap loyalitas nasabah bank yang bersangkutan. 
Seorang customer service yang baik tidak hanya dilihat dari segi fisik, 
namun juga dilihat dari segi non-fisik seperti kemampuan dan etika 
pelayanan. Disamping itu untuk mempertahankan nasabah lama untuk terus 
membeli atau mengonsumsi produk bank tersebut, tetapi juga mampu untuk 
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menarik calon nasabah untuk ikut membeli produk bank yang ditawarkan 
serta memberikan layanan yang memuaskan kepada semua nasabah. 
2.4.2 Peranan Customer Service 
Peranan customer service sangatlah penting didunia perbakan. 
Dalam dunia perbankan, tugas utama customer service adalah memberikan 
pelayanan prima dan membina hubungan yang baik dengan masyarakat, 
cara yang digunakan oleh customer service untuk menarik nasabah 
sangatlah banyak. Customer service sebuah bank berusaha menarik 
nasabah baru dengan pelayanan prima atau pelayanan yang memuaskan. 
Tidak hanya menarik nasabah baru tetapi juga membuat nasabah lama 
tetap menjadi lebih nyaman dan aman menyimpan dananya di bank 
tersebut. Maka dari itu kemajuan bank sangat bergantung oleh customer 
service, karena customer service yang membuat nasabah tersebut tertarik 
dengan produk dan pelayanannya.  
Menurut kasmir dalam buku Etika Customer service (2008:181) 
menjelaskan peranan customer service secara umum : 
1. Mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah 
bank kita melalui pembinaan hubungan yang lebih akrab dengan 
nasabah. 
2. Berusaha untuk mendapat nasabah baru, melalui berbagai 
pendekatan. Misalnya meyakinkan nasabah untuk menajadi 
nasabah kita dan mampu meyakinkan nasabah tentang kualitas 
produk-produk yang ada. 
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2.4.3 Fungsi Customer Service  
Sebagai seorang customer service tentu telah ditetapkan fungsi dan 
tugas yang harus diembannya. Fungsi dan tugas ini harus dilaksanakan 
sebaik mungkin dalam arti dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya. 
Tugas customer service secara umum adalah melayani nasabah sesuai 
dengan pedoman atau ketentuan bank. Tugas tersebut harus dilaksanakan 
secara sungguh-sungguh mengingat betapa pentingnya peran seorang 
Customer Service bagi sebuah bank. 
Menurut Anggraeni dalam buku Custoer Service dan Etika perbankan 
(2008:3) tugas seorang customer service adalah:  
1. Menerima, melayani dan mengatasi permasalahan nasabah 
2. Pelayanan pembukaan rekening tabungan, deposito dan giro 
3. Mengadministrasikan daftar hitam bank Indonesia, daftar rehabilitasi 
nasabah dan memfile data nasabah 
4. Memberikan informasi tentang saldo dan mutasi nasabah  
5. Mengadministrasikan buku cek, giro dan tabungan 
6. Memperkenalkan produk baru 
Sedangkan menurut Kasmir dalam Buku Etika Customer Service 
(2008:182) fungsi customer service adalah : 
1. Sebagai Resepsionis 
Seorang customer service berfungsi sebagai penerima tamu. Tamu 
yang dimaksudkan adalah nasabah yang datang ke bank. Fungsinya 
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dalam hal melayani pertanyaan yang diajukan nasabah dan 
memberikan informasi yang diinginkan selengkap mungkin. 
2. Sebagai Deskman 
Customer service berfungsi sebagai orang yang melayani berbagai 
macam aplikasi yang diajukan nasabah, artinya jika nasabah yang 
sudah memperoleh informasi secara lengkap kemudian bermaksud 
melakukan transaksi, seorang customer service melayani nasabah 
untuk mengisi berbagai beberapa aplikasi seperti formulir, slip atau 
lainnya.  
3. Sebagai Salesman 
Customer service berfungsi sebagai orang yang menjual produk 
perbankan sekaligus sebagai pelaksana cross selling.  
4. Sebagai Customer Relation Officer 
Customer service sebagai orang yang dapat membina hubungan baik 
dengan seluruh nasabah, termasuk merayu atau membujuk agar 
nasabah tetap bertahan tidak lari dari bank yang bersangkutan apabila 
menghadapi masalah. 
5. Sebagai Komunikator 
Customer service berfungsi sebagai orang yang menghubungi nasabah 
dan memberikan informasi tentang segala sesuatu yang ada 





2.5 Sikap Melayani Pelanggan atau Nasabah 
Sebagai customer service harus memperhatikan sikap dalam melayani 
para nasabah karena sikap yang kurang baik sangat berpengarus terhadap 
hasil pelayanan yang diberikan. Sikap yang baik dan sewajarnya diberikan 
akan membuat nasabah senang dan merasa puas terhadap pelayanan yang 
diberikan.  
Sikap customer service dalam melayani nasabah harus dilakukan 
dengan ramah sopan dan secara prima karena juka sikap yang kurang baik 
akan berpengarus terhadap hasil pelayanan yang diberikan. 
Dalam buku Etika Customer Service (Kasmir:67) membagi nasabah 
dalam tiga kelompok, yaitu: 
1. Nasabah baru 
Nasabah jenis ini baru pertama kali datang ke perusahaan. Mungkin 
kedatangannya hanya sekedat untuk memperoleh informasi atau 
sudah mau melakukan transaksi. Jika semula kedatangannya hanya 
untuk memperoleh informasi namun karena sikap customer service 
yang baik bukan tidak mungkin nasabah akan melakukan transaksi. 
2. Nasabah biasa (sekunder) 
Nasabah yang sudah pernah berhubungan dengan customer service 
dari pihak bank tapi tidak rutin. Jadi kedatangannya sudah untuk 
melakukan transaksi. Janya saja frekuensi transaksi dan 
kedatangannya belum terlalu sering. Nasabah jenis ini juga perlu 
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disikapi dengan baik agar dia menambah volume untuk transaksi 
dimasa yang akan datang. 
3. Nasabah utama (Primer) 
Nasabah yang sudah sering berhubungan dengan kita. Pelanggan 
atau nasabah primer selalu menjadikan kita nomor satu dalam 
berhubungan. Pelanggan ini tidak dapat diragukan lagi loyalitasnya 
dan sikap kita terhadap mereka harus selalu dipupuk. 
Pada dasarnya sikap kita untuk semua nasabah, baik nasabah baru 
maupun nasabah biasa atau nasabah primer, adalah sama. Hanya saja jika 
berhadapan dengan nasabah baru, kita harus lebih hati-hati karena kita belum 
memahami sifat-sifatnya hal ini sangat berbeda dengan sikap kita terhadap 
nasabah primer dan skunder karena kita sudah mengenal mereka secara 
mendalam. 
Sebagai customer service juga harus menghadapi nasabah dengan sikap 
yang baik, berikut ini ada beberapa sikap yang harus diperhatikan dalam 
melayani seluruh jenis nasabah : 
1. Beri kesempatan nasabah berbicara 
Artinya karyawan memberikan kesempatan kepada nasabah untuk 
mengemukakan segala keinginan terlebih dahulu. Dalam hal ini 
seorang customer service harus dapat menyimak setiap pembicaraan 
yang dikemukakan nasabah. Customer service juga harus berusaha 
mmahami keinginan dan kebutuhan nasabah. 
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2. Dengarkan baik-baik 
Selama nasabah mengemukakan pendapatnya, customer service 
harus mendengarkan, mendengarkan baik-baik artinya pada saat 
nasabah mengemukakan persoalannya customer service mendengar 
dengan penuh perhatian sehingga nasabah merasa senang. Penuh 
perhatian akan menyebabkan nasabah senang untuk menjelaskan 
persoalan yang sedang dihadapai serta keinginanya. 
3. Jangan menyela pembicaraan 
Jangan menyela pembicaraan artinya sebelum nasabah selesai 
bicara seorang customer service dilarang memotong atau menyela 
pembicaraan. 
4. Ajukan pertanyyan setelah nasabah selesai bicara 
Dalam mengajukan pertanyaan seorang customer service pun harus 
memilih dulu pertanyaan yang dianggap penting. Kemudian, 
gunakan bahasa yang mudah dipahami atau dengan kata lain 
pengajuan pertanyaan hendaknya dengan bahasa yang baik singkat 
dan jelas. 
5. Jangan marah dan jangan mudah tersinggung 
Karena sikap nasabah bermacam-macam, jika ada kata-kata atau 
sikap nasabah yang kurang berkenan, karyawan jangan cepat emosi 
atau tersinggung. Cara bicara, sikap atau nada bicara dalam 




6. Jangan Mendebat Nasabah 
Seorang customer service jangan sekali-kali berdebat atau 
memberikan argumen yang tidak dapat diterima oleh nasabah. Hal 
ini disebabkan nasabah tidak suka dibantah atau didebat. Jika 
dianggap perlu untuk membantah, gunakanlah cara yang halus 
sehingga nasbah tidak merasa lebih rendah atau salah 
7. Jaga Sikap Sopan, Ramah Dan Selalu Berlaku Tenang 
Dalam melayani nasabah, sikap sopan santun, dan ramah harus 
selalu dijaga. Begitu pula dengan emosi harus tetap terkendali dan 
selalu berlaku tenang dalam menghadapi nasabah yang kurang 
menyenangkan 
8. Jangan Menangani Hal-Hal yang Bukan Merupakan Pekerjaannya 
Sebaiknya seorang karyawan tidak menangani tugas-tugas yang 
bukan menjadi wewenangnya, serahkan kepada karyawan yang 
berhak sehingga tidak terjadi kesalahan dalam memberikan 
informasi. 
9. Tunjukan Sikap Perhatian Dan Sikap Ingin Membantu 
Nasabah yang datang ke bak pada prinsipnya ingin dibantu. Artinya 
nasbah mempunyai masalah yang tidak mampu ia selesaikan 
sendiri. Oleh karena itu dalam memberikan sikap, berikan sikap dan 





Menurut Kasmir dalam buku Etika Customer Service (2008:84) 
pelayanan yang dapat diberikan oleh Customer servive adalah sebagai 
berikut:  
1. Mengucapkan Salam 
Mengucap salam pada saat bertemu dengan nasabah seperti selamat 
pagi, siang. Jika kita sudah mengetahui agama nasabah misalnya, 
muslim maka ucapkan assalamu’alaikum. Begitu pula jika sudah 
mengetahui nama, sekaligus sapa namanya. Ucapan salam ini dapat 
mencairkan suasana kaku anatara nasabah dan customer servise. 
Bagi nasabah ucapan salam merupakan penghormatan dari 
perhatian kita terhadapnya nasabah juga merasa dihargai 
kehadirannya. 
2. Mempersilahkan Tamu 
Setelah mengucapkan salam segeralah mempersilahkan tamu untuk 
masuk atau duduk dengan sopan. Jika melayani nasabah atau sedang 
mengambil atau membereskan suatu pekerjaan, nasabah diminta 
untuk menunggu sebentar. Baik dalam mengucapkan dalam maupun 
mempersilahkan tamu masuk atau duduk, selalu dengan ramah dan 
senyum 
3. Bertanya Tentang Keperluan Nasabah 
Setelah memepersilahkan nasabah duduk barulah customer service 
bertanya tentang maksud kedatangan nasabah secara ramah sopan 
dan senyum. Pertanyaan pembuka dapat dilakukan dengan 
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menanyakan kabar jika sudah dikenal, keudian dapat juga dengan 
pertanyaan basa –basi 
4. Bila Ingin Menyuruh 
Untuk hal-hal yang dianggap perlu bila ingin menyuruh nasabah 
biasakan mulai dengan mengucapkan kata seperti “tolong” atau 
“maaf”. Namun jika masih bisa dikerjakan sendiri sebaiknya jangan 
menyuruh nasabah, misalnya dalam mengisi formulir yang memang 
harus diisi oleh nasabah atau menunggu untuk menunggu sebentar 
5. Mengucapkan Terima Kasih 
Ucapkan terimakasih apabila memberikan kritik dan saran bagi kita. 
Hal yang sama juga dilakukan nasabah jika hendak pamit setelah 
menyelesaikan masalahnya atau urusannya. Ucapkan terima kasih 
akan menyenangkan nasabah karena merasa dihargai atas 
kedatangannya. 
 
2.6  Dasar-dasar Pelayanan Nasabah 
Seorang Customer  Service dalam melaksanakan tugasnya haruslah 
terlebih dahulu memahami pekerjaan yang akan diembannya terutama yang 
berkenaan dengan pelayanan terhadap nasabah. 
Berikut ini dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami tersebut yakni 
sebagai berikut: 
1. Berpakaian dan berpakaian bersih 
2. Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum 
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3. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebut nama jika kenal 
4. Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan 
5. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar 
6. Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukkan kemampuannya 
7. Jangan memotong atau menyela pembicaraan 
8. Mampu meyakini nasabah serta memberikan kepuasan 
 
2.7 Etika dan Etiket Customer Service 
2.7.1 Etika Customer Service 
Dalam dunia perbankan pasti terdapat ketentuan-ketentuan tersendiri 
untuk menjadi seorang karyawan di sebuah bank, salah satunya sebagai 
seorang customer service. Seorang customer service yang bekerja di bank 
harus mempunyai kriteria tersendiri dalam bersikap, karena seorang 
customer service bertugas untuk melayani nasabah maka secara tidak 
langsung customer service harus berhubungan langsung dengan nasabah. 
Menurut Tjipto dalam buku Prinsip-prinsip Total Quality service (2008:56), 
etika dasar customer service dalam melayani nasabah adalah sebagai 
berikut: 
a. Mengenal Nasabah  
Agar Customer service dapat memberikan pelayanan prima mka harus 
mengenal karakteristik mereka dengan baik. Karakteristik yang 




b. Mengetahui Kemauan Nasabah 
Sebagai customer service bank harus memahami sebenarnya apa saja 
kemauan nasabah. Customer service harus yakin dan berprinsip bahwa 
calon nasabah yang datang akan loyal, tunjukkan pada nasabah bahwa 
bank tersebut adalah bank yang dapat memenuhi keinginannya 
sehingga tidak mudah berpaling pada bank lain. 
c. Menginformasikan Produk-produk Bank 
Menjadi kewajiban bank untuk selalu memperkenalkan produk-
produk miliknya kepada nasabahnya. Setiap bank biasanya gencar 
mempromosikan dirinya, apalagi produk terbaru. 
d. Tidak memaksakan kehendak 
Dalam melayani nasabah Customer service harus menghindari kesan 
memaksakan kehendak. Customer service adalah karyawan bank yang 
memiliki etika tinggi dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah. 
e. Melayani sampai tuntas 
Customer service harus mempunyai prinsip bahwa kepuasan nasabah 
nomor satu. Untuk memuaskan nasabah banyak cara yang dilakukan 
oleh customer service. Sehingga seorang customer service harus 
melakukan tugasnya yaitu melayani nasabah sampai tuntas sebelum 
melayani nasabah yang lain. 
f. Menjamin Rahasia nasabah 
Menjadi kewajiban pihak bank yang menjaga kerahasiaan nasabahnya. 
Kerahasiaan ini akan menjamin rasa aman nasabah menyimpan 
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uanganya dan dipergunakan tanpa merasa takut mendapat ancaman 
dari orang lain. 
g. Melayani dengan Ceria dan Senyum 
Apapun yang terjadi seorang customer service harus tetap mampu 
menampilkan wajah ceria dan tersenyum manis kepada nasabah. 
Sehingga nasabah merasa lebih akrab dan santai dalam melaksanakan 
urusannya. 
h. Tidak Berprasangka Negatif 
Seorang customer service selalu berfikir positif karena merupakan 
dasar – dasr bagi customer service dalam melayani nasabah 
nasabahnya. Berpikit positif akan meningkatkan kualitas kemitraan 
dengan nasabah 
i. Mendengarkan keluhan nasabah  
Dengan berprinsip berusaha memberikan pelayanan terbaik, maka kita 
tuntun untuk bisa bersikap sabar menghadapi keluhan nasabah. Tidak 
hanya dengan mendengarkan tetapi juga setelah itu menjelaskan 
dengan baik sebab mengapa keluhan tersebut bisa terjadi 
j. Mengucapkan terima kasih 
Ucapan terima kasih adalah hal yang tak kalah pentingnya. Customer 
service yang merupakan orang pertama dijumpai dan diminta 
penjelasan oleh nasabahnya, dengan ucapan terimakasih kepada 
nasbah walaupun mereka datang tidak untuk menyimpan uangnya 
tetapi setidaknya nasabah merasa dihargai dengan ucapan terimakasih. 
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Berikut ini ada beberapa etika bisnis yang perlu diketauhi oleh 
seorang customer service : 
1. Menjaga sikap tubuh  
Seorang customer service harusnya menghindari hal-hal 
berikut ini: 
- Menggaruk-garuk kepala 
- Menggigit kuku 
- Duduk membungkuk 
- Berdiri membungkuk 
- Berjalan dengan menyeret sepatu 
2. Berjabat Tangan 
- menggunakan tangan kanan 
- genggam selama 3-5 detik 
- senyum dan kontak mata 
- ucapkan selamat datang/ nama / kabar 
 
3. Menerima Tamu 
- Berdiri saat tamu datang 
- Sapa, senyum dan kontak mata 
- Tanyakan dengan sopan apakah tamu tersebut memiliki janji, 
jika anda orang yang dituju maka persilahkan duduk lalu 




4. Menunjuk sesuatu 
- Menggunakan kelima jari dengan telapak tangan terbuka 
- Menggunakan ujung pena untuk menunjuk brosur atau 
formulir 
5. Sikap Berdiri 
- Berdiri dengan kaki ke depan lurus dimuka dan kaki belakang 
membuat sudut 45 derajat 
- Berdiri dengan tegap dan biarkan lengan dan lutut tetap santai 
Upaya memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah harus 
dilakukan sungguh-sungguh dengan memperhatikan faktor-faktor utama dan 
faktor-faktor pendukung. Faktor utama yang berpengarus adalah 
sumberdaya manusianya, artinya peranan manusia (karyawan) yang 
melayani pelanggan yang merupakan faktor utama.dan faktor pendukungnya 
adalah sarana dan prasarana. 
Berikut ini beberapa ciri-ciri pelayanan yang baik yang dapat 
memberikan kepuasan kepada para nasabah: 
- Memiliki karyawan yang profesional khususnya yang 
berhadapan langsung dengan pelanggan 
- Tersedianya sarana dan prasarana yang baik yang dapat 
menunjang kelancaran penjualan produk kepelanggan secara 
cepat dan tepat waktu 
- Tersediannya ragam produk yang diinginkan 
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- Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan dari awal hingga 
selesai 
- Mampu melayani secara cepat dan tepat, tentunya jika 
sebanding dengan pihak pesaing 
- Mampu berkomunikasi secara jelas, menyenangkan dan 
mampu menangkap keinginan dan kebutuhan pelanggan 
- Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi, terutama 
dalam hal keuangan bagi dunia perbankan 
- Memberikan pengetahuan dan kemampuan yang baik tentang 
produk yang dijual 
- Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan 
2.7.2 Etiket Customer Service 
Menurut kasmir dalam bukunya Etika customer service (2008:81) 
dijelaskan beberapa etiket yang harus di perhatikan dalam melayani seluruh 
nasabah adalah sebagai berikut: 
a. Sikap dan perilaku  
Sikap dan perilaku yang ditunjukkan kepada nasabah pada saat 
berhubungan setiap hari harus dijaga dengan baik dan peduli 
terhadap nasabah tersebut. 
b. Penampilan 
Cara berpakaian, car bicara, perilaku dan sikap seorang customer 
service harus dapat membuat nasabah terkesan. Penampilan harus 
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terlihat gembira dan senang pada saat berhubungan dengan 
nasabah. 
c. Cara berpakaian 
Disini cara berpakaian artinya, cara menggunakan baju, celana, 
dan kasesoris yang melekat pada pakaian itu. Pakaian harus serasi 
anatara baju dan celana termasuk warna yang dipilih selain itu 
pakaian harus terlihat rapi, sopan, dan wangi. 
d. Cara berbicara 
Cara berbicara kepada nasabah harus jelas padat dan singkat tidak 
bertele-tele. Nasabah senang dengan pembicaraan yang jelas 
langsung kepada pokok permasalahan. 
e. Gerak gerik 
Gerak-gerik meliputi mimik wajah, pandangan mata, gerakan 
tangan dan anggota badan lainnya. Jangan membuat gerak gerik 
yang mengakibatkan nasabah tersinggung. 
f. Cara Bertanya 
Setiap nasabah memiliki karakter yang berbeda-beda. Ada nasabah 
yang cerewet, pendiam dan lain sebagainya. Sebagai seorang 
customer service harus memiliki inisiatif untuk bertanya pada 
nasabah yang pendiam, mendengarkan bila nasabah sedang 





2.8 Produk-produk dalam Layanan Customer service 
Dalam melayani nasabah seorang customer service harus sudah 
menguasai jenis-jenis produk yang dimiliki oleh bank tersebut. Secara umum 
untuk memperoleh nasabah, produk-produk dalam layanan customer service 
bank adalah : 
a. Simpanan Tabungan 
Pengertian tabungan menurut UU Perbankan No. Tahun 1998 
adalah simpanan yang penarikannya hanya dapat dilakukan menurut 
syarat-syarat tertentu yang telah disepakati, tetapi tidak dapat ditarik 
dengan cek, bilyet giro, dan atau alat lain yang dapat dipersmakan 
dengan itu. 
b. Simpanan Giro 
Menurut UU perbankan No. Tahun 1998, Giro adalah simpanan 
yang penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan 
menggunakan cek, bilyet giro, darana perintah bayar lainnya, atau 
dengan cara pemindah bukuan. 
c. Simpanan Deposito 
Menurut UU Perbankan No. Tahun 1998, Deposito adalah 
simpanan yang penarikannya dapat dilakukan pada waktu tertentu 
berdasarkan perjanjian nasabah dengan baik. 
Jadi tugas seorang customer service adalah melayani setiap keinginan 
nasabah yang akan melakukan pembukuan rekening baik tabungan maupun 
deposito. Serta tak lupa juga seorang customer service harus mampu mencari 
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jalan keluar dari setiap permasalahan yang dihadapi nasabah. Peran customer 
service juga berperan penting bagi bank dimana dia bekerja yakni untuk 
menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabah serta menjaga citra positif 
melalui kualitas produk, kualitas pelayanan dan keamanan. 
 
